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ABSTRAK 
Salah satu unsur dalam strategi pemasaran terpadu adalah strategi acuan/bauran pemasaran, yang 
merupakan strategi yang dijalankan perusahaan, yang berkaitan dengan penentuan perusahaan menyajikan 
penawaran produk pada segmen pasar tertentu, yang merupakan sasaran pasar dari perusahaan. Bauran 
pemasaran jasa terdiri dari 7P yaitu product, price, place, promotion, people, physical evidence, dan 
process. Penelitian ini bertujuan mengetahui hubungan bauran pemasaran dengan minat kembali pasien 
rawat inap RSIA Elim Makassar tahun 2013. Jenis penelitian adalah survei analitik dengan pendekatan 
cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang pernah memanfaatkan satu kali 
pelayanan rawat inap RSIA Elim Makassar dengan jumlah sampel sebanyak 75 orang. Pengambilan 
sampel dengan carapurposive sampling. Analisis dilakukan dengan uji chi-square dengan derajat 
kepercayaan 95%.Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara product (p=0,007), 
place (p=0,001), people (p=0,015), process (p=0,003), dan tidak ada hubungan pada price (p=0,090), 
promotion (p=0,103), physical evidence (p=0,540) dengan minat kembali pasien rawat inap RSIA Elim 
Makassar. Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel produk, tempat, orang, dan proses dalam bauran 
pemasaran memiliki hubungan dengan minat kembali pasien. 
Kata kunci : Bauran, pemasaran, minat kembali, pasien 
 
ABSTRACT 
One of the elements in an integrated marketing strategy is a reference strategy/marketing mix, 
which is a strategy that company, which deals with the determination of how the company presents its 
product offerings on a particular market segment, which is the target market. Service marketing mix 
consists of 7P: product, price, place, promotion, people, physical evidence, and process. This study aims 
to determine the relationship of the marketing mix with an interest in returning in patients RSIA Elim 
Makassar in 2013. Analytical survey type of research is cross sectional. The populationin this study were 
patients who never take advantage of one-time in patient RSIA Elim Makassar with a total sample of 75 
people. Sampling by purposive sampling. The analysis was performed with the chi-square test with a 
degree of confidence of 95%. The results showed that there is a relationship between the product 
(p=0,007), place (p=0,001), people (p=0,015), process (p=0,003), and no relationship to the 
price(p=0,090), promotion (p=0,103), physical evidence (p=0,540) with an interest in returning in patients 
RSIA Elim Makassar. This study indicates that the variable products, places, people, and processes in 
relation to the marketing mix has interest in returning patients. 
Keywords: Mix, marketing, backinterest, patient 
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PENDAHULUAN 
Pemasaran merupakan suatu kegiatan analisis, perencanaan, penawaran produk/jasa, dan 
pengendalian program–program yang diformulasikan dengan hati untuk menghasilkan pertukaran 
nilai–nilai secara sukarela dengan target pasar yang dimaksudkan untuk mencapai tujuan 
organisasi. Pemasaran menekankan sepenuhnya penyusunan penawaran organisasi (supply) 
dalam konteks kebutuhan (demand) dan keinginan target pasar (want) dan pengguna harga secara 
efektif (cost effective), komunikasi dan distribusi untuk menginformasikan, memotivasi dan 
melayani pasar. Rumah sakit perlu mendesain program pemasaran agar produk mendapat respon 
dari pasar sasaran. Oleh karena itu, perlu alat supaya program tersebut mencapai sasaran.Alat 
yang digunakan adalah program yang bisa dikontrol oleh organisasi, alat tersebut lazim disebut 
bauran pemasaran. Bauran Pemasaran jasa terdiri dari 7P, yaitu product, price, place, promotion, 
people, physical evidence, dan process.
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Konsep pemasaran kini sudah dilaksanakan di rumah sakit yang diintegrasikan dalam 
kegiatan perencanaan atau kegiatan–kegiatan hubungan masyarakat, kepuasan pelanggan, dan 
lain–lain. Alasan mendasar rumah sakit harus mempertimbangkan upaya pemasaran adalah 
bahwa prinsip–prinsip pemasaran akan memungkinkan rumah sakit untuk mencapai tujuan–
tujuannya secara lebih efektif.
2 
Berdasarkan hasil penelitian Anis bahwa ada hubungan antara 
bauran pemasaran dengan loyalitas pasien disimpulkan ada hubungan antara product (p=0,006), 
price (p=0,009), promotion (p=0,041), dan people (p=0,022) dengan loyalitas pasien di 
Puskesmas Mandai Kabupaten Maros dan hubungan variabel tersebut masuk dalam kategori 
sedang, kecuali place (p=0,012) termasuk dalam kategori baik.
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Rumah Sakit Ibu dan Anak  (RSIA) Elim Makassar  adalah salah satu rumah sakit tipe C 
yang dinaungi oleh Yayasan Kesehatan Gereja Toraja (YKGT) Makassar. Jumlah kunjungan 
rawat inap RSIA Elim pada tahun 2010 hanya 320 pasien, tahun 2011 mengalami penurunan 
jumlah pasien sebanyak 310 pasien dan tahun 2012 mengalami peningkatan jumlah kunjungan 
pasien, yaitu 333 pasien.
4 
Dalam rangka meningkatkan jumlah pasien dan mampu bersaing secara 
berkesinambungan dengan RSIA lain, maka rumah sakit harus berupaya survive di tengah 
persaingan yang semakin ketat, perlu adanya strategi pemasaran untuk menciptakan keunggulan 
kompetitif dan memberikan fasilitas kesehatan yang berkualitas sehingga memuaskan pasien dan 
keluarganya, memberikan kepercayaan dan membuat pasien akan kembali lagi memanfaatkan 
pelayanan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan bauran 
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pemasaran dengan minat kembali pasien rawat inap Rumah Sakit Ibu dan Anak (RSIA) Elim 
Makassar. 
BAHAN DAN METODE 
 Penelitian ini dilaksanakan di RSIA Elim Makassar pada bulan Januari–Maret tahun 
2014.Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan rancangan cross 
sectional study. Populasi penelitian ini adalah semua pasien di unit rawat inap RSIA Elim 
Makassar pada tahun 2013 dengan jumlah kunjungan pasien sebanyak 333 pasien. Penarikan 
sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel 75 pasien yang merupakan 
pasien lama yang pernah memanfaatkan satu kali pelayanan di RSIA Elim Makassar. Data primer 
adalah data yang diperoleh langsung dari responden. Pengumpulan data dilakukan dengan 
mengunjungi rumah pasien (door to door) menggunakan data dari rekam medik RSIA Elim 
Makassar dan mewawancarai langsung dengan menggunakan kuesioner. Data sekunder adalah 
data yang dikumpul dari laporan atau dokumen tertulis lainnya yang tersedia dari RSIA Elim 
Makassar yang relevan dengan topik penelitian. Analisis data yang dilakukan adalah univariat 
dan bivariat dengan uji chi square menggunakan program SPSS versi 18. Bauran pemasaran dan 
minat pasien rawat inap diukur menggunakan kuesioner. Penyajian data dalam bentuk tabel dan 
narasi. 
HASIL 
Kelompok umur paling banyak adalah pada kelompok umur 27-31 tahun sebesar  34,7% 
dan yang paling sedikit adalah kelompok umur 42-46 tahun dan 47-51 masing-masing sebesar 
4,0%. Distribusi responden berdasarkan tingkat pendidikan yang paling banyak adalah perguruan 
tinggi sebesar 49,3% dan yang paling sedikit adalah SLTP/sederajat sebesar 2,7%. Distribusi 
responden berdasarkan pekerjaan yang paling banyak adalah tidak bekerja/ibu rumah tangga 
sebesar 66,7% dan yang paling sedikit adalah pegawai kontrak sebesar 1,3% (Tabel 1). Variabel 
minat menunjukkan responden yang memberikan tanggapan minat sebanyak 60 responden 
(80,0%), sedangkan yang memberikan tanggapan tidak minat sebanyak 15 responden (20,0%). 
Variabel product menunjukkan responden memberikan tanggapan baik sebanyak 67 responden 
(89,7%) dan yang memberikan tanggapan kurang baik sebanyak 8 responden (10,3%). Variabel 
price menunjukkan responden yang memberikan tanggapan sesuai terhadap price (tarif) sebanyak 
69 responden (92,0%), dan yang memberikan tanggapan kurang sesuai sebanyak 6 responden 
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(8,00%). Variabel place menunjukkan responden yang memberikan tanggapan baik terhadap 
place (tempat) sebanyak 67 responden (89,3%), dan yang memberikan tanggapan kurang baik 
sebanyak 8 responden (10,7%) (Tabel 2). 
 Variabel promotion menunjukkan responden yang memberikan tanggapan baik terhadap 
promotion (promosi) sebanyak 61 responden (81,3%), dan yang memberikan tanggapan kurang 
baik sebanyak 14 responden (18,7%). Variabel people menunjukkan responden yang memberikan 
tanggapan baik terhadap people (orang) sebanyak 47 responden (62,7%), dan yang memberikan 
tanggapan kurang baik sebanyak 28 responden (37,3%). Variabel physicals evidence 
menunjukkan responden yang memberikan tanggapan memadai terhadap physical evidence 
(sarana fisik) sebanyak50 responden (66,7%) , dan yang memberikan tanggapan kurang memadai 
sebanyak 25 responden (33,3%). Variabel process menunjukkan responden yang memberikan 
tanggapan baik terhadap process (proses) sebanyak 68 responden (90,7%), dan yang memberikan 
tanggapan kurang  baik sebanyak 7 responden (9,3%) (Tabel 2). 
Responden yang menilai product baik sebanyak 85,1% menyatakan minat dan sebanyak 
14,9% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan product tidak baik 
sebanyak 37,5% menyatakan minat dan sebanyak 62,5% menyatakan tidak minat. Hasil uji 
statistik hubungan antara product dengan minat kembali pasien diperoleh X2 = 10,110 dengan 
nilai p=0,007 karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak. Hal ini berarti ada hubungan antara product 
dengan minat kembali pasien (Tabel 3). 
Responden yang menilai price sesuai sebanyak 82,6% menyatakan minat dan sebanyak 
17,4% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan price kurang 
sesuai sebanyak 50,0% menyatakan minat dan sebanyak 50,0% menyatakan tidak minat. Hasil uji 
statistik hubungan price dengan minat kembali pasien diperoleh X2 = 3,668 dengan nilai p = 
0,090 karena nilai p > 0,05 maka Ho diterima. Hal ini berarti tidak ada hubungan antara price 
dengan minat kembali pasien (Tabel 3). 
 Responden yang menilai place baik sebanyak 86,6% menyatakan minat dan sebanyak 
13,4% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan place kurang baik 
sebanyak 25,0% menyatakan minat dan sebanyak 75,0% menyatakan tidak minat. Hasil uji 
statistik hubungan antara placedengan minat kembali pasien diperoleh X2 = 16,931 dengan nilai 
p=0,001 karena nilai p <0,05 maka Ho ditolak. Hal ini berarti ada hubungan antara place dengan 
minat kembali pasien (Tabel 3). 
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 Responden yang menilai promotion baik sebanyak 83,6% menyatakan minat dan 
sebanyak 16,4% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan 
promotion kurang baik sebanyak 64,3% menyatakan minat dan sebanyak 35,7% menyatakan 
tidak minat. Hasil uji statistik hubungan antara promotion dengan minat kembali pasien diperoleh 
X2 = 2,657 dengan nilai p=0,103 karena nilai p > 0,05 maka Ho diterima. Hal ini berarti tidak 
ada hubungan antara promotion dengan minat kembali pasien (Tabel 3). 
 Responden yang menilai people baik sebanyak 89,4% menyatakan minat dan sebanyak 
10,6% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan people kurang 
baik sebanyak 64,3% menyatakan minat dan sebanyak 35,7% menyatakan tidak minat. Hasil uji 
statistik hubungan antara people dengan minat kembali pasien diperoleh X2 = 6,896 dengan nilai 
p=0,015 karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak. Ini berarti ada hubungan antara peopledengan 
minat kembali pasien (Tabel 3). 
 Responden yang menilai physical evidence memadai sebanyak 82,0% menyatakan minat 
dan sebanyak 18,0% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan 
physical evidence kurang memadai sebanyak 76,0% menyatakan minat dan sebanyak 24,0% 
menyatakan tidak minat. Hasil uji statistik hubungan antara physical evidence dengan minat 
kembali pasien diperoleh X2 = 0,375 dengan nilai p=0,540 karena nilai p > 0,05 maka Ho 
diterima. Hal ini berarti tidak ada hubungan antara physical evidence dengan minat kembali 
pasien (Tabel 3). 
 Responden yang menilai process baik sebanyak 85,3% menyatakan minat dan sebanyak 
14,7% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan process kurang 
baik sebanyak 28,6% menyatakan minat dan sebanyak 71,4% menyatakan tidak minat. Hasil uji 
statistik hubungan antara process dengan minat kembali pasien diperoleh X2 = 12,763 dengan 
nilai p=0,003 karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak. Hal ini berarti ada hubungan antara process 
dengan minat kembali pasien (Tabel 3). 
 
PEMBAHASAN 
 Menurut Hurriyati bahwa produk jasa merupakan suatu kinerja penampilan tidak 
berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan dari pada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam proses mengonsumsi jasa tersebut. Sesungguhnya pelanggan tidak 
membeli barang atau jasa, tetapi membeli manfaat dan nilai dari sesuatu yang ditawarkan.
5 
Hasil 
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penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Mubarak di unit rawat jalan Puskesmas 
Kassi-Kassi yang menyatakan bahwa ada hubungan antara product dengan minat kembali pasien, 
kesesuaian produk yang ditawarkan dengan kebutuhan responden akan dicari, dibeli dan di konsumsi 
kembali oleh responden.
6
 Namun, berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Purnomo di poliklinik 
rawat jalan Rumah Sakit Baptis Kediri yang menyatakan bahwa tidak ada  hubungan antara persepsi 
pasien tentang product dengan loyalitas pasien.
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Hasil wawancara yang dilakukan diperoleh informasi bahwa sebagian besar responden 
menyatakan product (produk jasa) yang ada di RSIA Elim baik karena  produk yang disediakan 
oleh RSIA Elim Makassar sudah memenuhi kebutuhan responden dalam hal ini tersedianya 
pelayanan kesehatan yang dibutuhkan oleh responden RSIA Elim Makassar tidak hanya memiliki 
fasilitas untuk ibu hamil dan melahirkan saja tetapi di RSIA Elim Makassar juga telah 
menyediakan  pelayanan untuk pemeriksaan pap smear, operasi kista, kuret, dll. Sedangkan 
pasien yang menyatakan kurang baik terhadap product (produk jasa) tetapi minat untuk kembali  
karenaresponden masih percaya dengan pelayanan yang akan diberikan dan mendengar saran 
keluarga dan kerabat serta dokter/perawat yang sudah memeberikan pelayanan dengan efektif. 
Penentuan tarif merupakan titik kritis dalam bauran pemasaran jasa karena tarif 
menentukan pendapatan suatu usaha, selain itu sebagai petunjuk yang menggambarkan tentang 
jasa meliputi tarif dan alat-alat pendukung jasanya. Pasien biasanya menghubungkan tarif dan 
peralatan pendukung jasa dengan kualitas jasanya. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Setiawan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone yang 
menyatakan bahwa ada hubungan antara price dengan minat kembali pasien dengan nilai 
p=0,021.
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Hasil wawancara yang dilakukan diperoleh informasi bahwa sebagian besar responden 
menyatakan price (tarif jasa) yang ada di RSIA Elim sesuai karena harga yang diberikan oleh 
RSIA Elim Makassar sudah sesuai dengan kebutuhan responden, beberapa responden sudah 
mengetahui tarif yang akan dibayarkan sebelum mendapatkan pelayanan dan merasa pelayanan 
yang didapatkan sesuai dengan tarif yang harus dibayar dan RSIA Elim menerima asuransi 
kesehatan. Namun, terdapat juga yang menyatakan kurang sesuai terhadap price (tarif jasa) tetapi 
minat untuk kembali karena beberapa responden mengaku bahwa dokter/perawat dapat 
menumbuhkan kepercayaan kepada pasien selama menjalani perawatan sehingga pasien merasa 
puas serta pasien selalu dilayani dengan ramah. 
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 Menurut Syamsu, akses terhadap pelayanan adalah pelayanan kesehatan tidak terhalang 
oleh keadaan geografis, sosial, ekonomi dan budaya. Akses geografis dapat diukur dengan jenis 
transportasi, jarak, waktu, perjalanan dan hambatan fisik lainnya yang dapat menghalangi 
seseorang untuk memperoleh pelayanan kesehatan.
9 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Yulyandhika yang menyatakan bahwa ada hubungan antara place dengan 
loyalitas pasien di rawat inap RSUD Syech Yusuf Kabupaten Gowa
10 
dan sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Anis yang menyatakan bahwa ada hubungan bauran pemasaran 
dengan loyalitas pasien rawat jalan Puskesmas Mandai Kabupaten Maros.
3 
Namun, hasil 
penelitian ini berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Setiawan di rawat inap RSUD 
Tenriawaru Kabupaten Bone bahwa tidak ada hubungan placedengan minat kembali pasien.
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 Hasil wawancara yang dilakukan diperoleh informasi bahwa sebagian besar responden 
menyatakan place (tempat pelayanan jasa) yang ada di RSIA Elim baik karenatempat pelayanan 
RSIA Elim Makassar sudah memenuhi kebutuhan responden dalam hal ini lokasi RSIA Elim 
Makassar terletak di tengah kota yaitu di jalan Sungai Saddang Baru yang mudah dijangkau oleh 
kendaraan pribadi, dekat dengan pemukiman penduduk sehingga banyak warga yang tinggal di 
sekitar lingkungan RSIA Elim yang datang untuk memanfaatkan pelayanan dan letaknya berada 
di pinggir jalan sedangkan pasien yang menyatakan kurang baik terhadap place (tempat 
pelayanan jasa) disebabkan oleh situasi RSIA Elim Makassar yang sepi dan hanya ada beberapa 
pasien saja. 
 Menurut Syamsu, promosi merupakan salah satu penentu keberhasilan suatu program 
pemasaran. Berkualitasnya suatu produk, bila konsumen belum pernah mendengarnya dan tidak 
yakin bahwa produk tersebut akan berguna bagi mereka maka tidak akan pernah membelinya.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Buanan yang menyatakan 
bahwa tidak ada hubungan antara promotion dengan minat pasien  memanfaatkan kembali 
pelayanan di Poliklinik Umum Rumah Sakit Stella Maris dengan nilai p=0,745.
11
 Namun, 
penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian Hardianty yang menyatakan bahwa ada 
hubungan promotion dengan kunjungan pasien di unit rawat inap RSIA Pertiwi.
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 Penelitian ini 
tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Maulindah yang mengatakan bahwa ada 
hubungan antara promosi dengan loyalitas pasien di rawat inap RSIA Sitti Khadijah I Makassar.
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Hasil wawancara yang dilakukan diperoleh informasi bahwa sebagian besar responden 
menyatakan promotion (promosi jasa) yang ada di RSIA Elim baik dan minat kembali atas saran 
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dari keluarga dan kerabat (world of mouth) serta adanya promosi pelayanan yang disebarkan 
melalui warta gereja sehingga responden tertarik. Hal ini menunjukkan bahwa promosi di rumah 
sakit memberikan kesan yang baik bagi pasienya sedangkan pasien yang menilai promosi baik 
tetapi tidak minat kembali disebabkan oleh responden yang mengetahui keberadaan rumah sakit 
tetapi kurang mengetahui informasi lebih lanjut tentang layanan rumah sakit melalui media cetak, 
elektronik ataupun dari brosur . 
People merupakan aset utama dalam industri jasa terutama rumah sakit, terlebih lagi 
people yang merupakan karyawan dengan performance tinggi. Kebutuhan pasien terhadap 
karyawan berkinerja tinggi akan menyebabkan pasien puas dan loyal. Hasil penelitian ini sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Setiawan yang menyatakan bahwa ada hubungan antara 
people dengan minat kembali pasien di rawat inap RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone dengan 
nilai p=0,007
8
 dan penelitian ini juga sejalan dengan penelitian oleh Anis yang menyatakan ada 
hubungan people dengan loyalitas memanfaatkan kembali pelayanan di unit rawat jalan 
Puskesmas Mandai Kabupaten Maros.
3
 Hasil wawancara diperoleh informasi bahwa sebagian 
besar responden menyatakan people (tenaga kesehatan) baik karena dalam pemberian pelayanan 
tenaga kesehatan baik perawat maupun dokter teliti dan ramah kepada pasien, sehingga pasien 
merasa nyaman dalam menjalani pemeriksaan sedangkan pasien mengatakan people (tenaga 
kesehatan) kurang baik karena beberapa pasien yang menegeluhkan penyedia jasa (perawat) tidak 
selalu ada pada saat pasien membutuhkan karena ruangan perawat berada dibagian belakang 
sehingga responden agak kesulitan memanggil perawat. 
 Physical Evidence memiliki daya tarik tersendiri bagi konsumen, seperti lingkungan atau 
tempat dimana jasa ditempatkan dan tempat dimana terjadinya interaksi antara pemberi layanan 
dan pelanggan. Tampilan fisik seperti gedung akan mempengaruhi konsumen untuk datang 
membeli.
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Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hardiyanti 
yang menyatakan bahwa ada hubungan physical evidence dengan kunjungan pasien rawat jalan 
RSIA Pertiwi ditandai dengan keadaan fasilitas yang bagus, kondisinya yang layak kemudian 
kebersihan rumah sakit dan kenyamanan pasien selama pemeriksaan maupun menunggu 
pelayanan.
12
 Hasil wawancara diperoleh informasi bahwa sebagian besar responden menyatakan 
physical evidence (penampilan fisik) memadai karena sarana fisik di rumah sakit memberikan 
kesan yang baik bagi pasiennya didukung oleh tersedianya AC/kipas angin, tersedianya mesin 
ATM dan didukung oleh lingkungan yang cukup bersih dan kenyamanan selama menjalani 
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perawatan sedangkan pasien mengatakan physical evidence (penampilan fisik) kurang baik 
karena beberapa responden yang mengeluhkan kebersihan toilet yang kurang nyaman 
dipergunakan karena lantainya licin dan agak kotor, kasur dan seprei tempat perawatan kurang 
nyaman digunakan karena modelnya yang sudah lama dan ada beberapa pasien yang mengeluh 
karena tempat di RSIA Elim Makassar tinggi sehingga menyulitkan pasien untuk naik khususnya 
bagi pasien yang usai melakukan operasi serta tidak adanya kantin yang tersedia di rumah sakit. 
 Proses dalam jasa merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa seperti 
pelanggan jasa dan sering merasakan proses penyerahan jasa sebagai bagian dari jasa itu 
sendiri.Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Setiawan tahun 
2012 yang menyatakan bahwa tidak ada hubungan antara proses dengan minat kembali pasien 
rawat inap RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone dengan nilai p=0,444.
8 
Namun, berbeda dengan 
hasil dari uji hipotesis yang diungkapkan oleh Purnomo yang menyatakan bahwa proses 
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitasdi poliklinik rawat jalan Rumah Sakit Baptis Kediri.
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Hasil wawancara diperoleh informasi bahwa sebagian besar responden menyatakan process 
(proses/prosedur pelayanan) baik karena bahwa pasien tidak menunggu lama untuk mendapatkan 
pelayanan, petugas kesehatan sigap dalam melayani, perawat selalu melakukan tugasnya secara 
teratur. Namun, terdapat juga pasien yang mengatakan process (proses/prosedur pelayanan) 
kurang baik karena beberapa responden yang mengeluhkan  petugas kesehatan tidak melakukan 
tugasnya dengan efektif seperti membersihkan kamar. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Penelitian ini menyimpulkan bahwa ada hubungan antara strategi product (p=0,007), 
place (p=0,001), people (p=0,015), process (p=0,003) dan tidak ada hubungan pada price 
(p=0,090), promotion (p=0,103), physical evidence (p=0.540) dengan minat kembali pasien rawat 
inap RSIA Elim Makassar. 
Saran kepada pihak rumah sakit agar lebih meningkatkan pelayanan sesuai dengan 
kebutuhan pasien dengan melengkapi pelayanan penunjang, perlu meningkatkan informasi 
besaran tarif dan menyesuaikan tarif pelayanan dengan fasilitas yang disediakan, memperhatikan 
tata letak ruangan, melakukan upaya promosi dengan mengadakan leaflet ataupun media lainnya 
dan mengikutsertakan seluruh petugas rumah sakit dalam membantu mempromosikan pelayanan, 
mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien, perawat 
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selalu ada ketika pasien membutuhkan, meningkatkan kenyamanan pasien, meningkatkan 
pelayanan secara efektif dan sistematis dalam melayani pasien di RSIA Elim Makassar. 
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LAMPIRAN 
Tabel 1.Distribusi Karakteristik Responden di Rumah Sakit Ibu 
dan Anak Elim Makassar 
 
 
Sumber: Data Primer, 2014 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Karakteristik 
Responden 
Frekuensi (n) Persentase (%) 
Umur (Tahun) 
17-21 
22-26 
27-31 
32-36 
37-41 
42-46 
47-51 
 
7 
10 
26 
17 
9 
3 
3 
 
9,3 
13,3 
34,7 
22,7 
12,0 
4,0 
4,0 
 Pendidikan 
Tidak Sekolah 
SD/sederajat 
SLTP/sederajat 
SMU/sederajat 
Perguruan Tinggi 
 
 
0 
0 
2 
36 
37 
 
0,0 
0,0 
2,7 
48,0 
49,3 
Jenis Pekerjaan 
TNI/POLRI 
PNS 
Pedagang 
IRT 
Lainnya 
 
0 
7 
0 
50 
18 
 
0,0 
9,3 
0,0 
66,7 
24,0 
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Tabel 2.Distribusi Variabel Dependen dan Variabel Independen di Rumah Sakit 
Ibu dan AnakElim Makassar 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variabel  
 
Frekuensi (n) Persentase (%) 
Minat 
Minat 
Tidak Minat 
 
60 
15 
 
80,0 
20,0 
Product 
Baik 
Kurang Baik 
 
67 
8 
 
89,3 
10,7 
Price 
Sesuai 
Kurang Sesuai 
 
69 
6 
 
92,0 
8,0 
Place 
Baik 
Kurang Baik 
 
67 
8 
 
89,3 
10,7 
Promotion 
       Baik 
Kurang Baik 
 
61 
14 
 
81,3 
18,7 
People 
Baik 
Kurang Baik 
 
47 
28 
 
62,7 
37,3 
Physical Evidence 
Memadai 
Kurang Memadai 
 
50 
25 
 
66,7 
33,3 
Process 
Baik 
Kurang Baik 
 
68 
7 
 
90,7 
9,3 
Sumber: Data Primer, 2014 
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Tabel 3.Distribusi Variabel Independen di Rumah Sakit Ibu dan AnakElim 
Makassar 
Variabel Independen 
Minat Kembali 
Total 
Hasil Uji 
Minat Tidak Minat Statistik 
n % n % n %   
Product 
Baik 57 85,1 10 14,9 67 100,0 
p=0,007 
Kurang Baik 3 37,5 5 62,5 8 100,0 
Price 
Sesuai 57 82,6 12 17,4 25 100,0 
p=0,090 
Kurang Sesuai 3 50,0 3 50,0 36 100,0 
Place 
Baik 58 86,6 9 13,4 67 100,0 
p=0,001 
Kurang Baik 2 25,0 6 75,0 8 100,0 
Promotion 
Baik 51 83,6 10 16,4 61 100,0 p= 0,103 
 Kurang Baik 9 64,3 5 35,7 14 100,0 
People 
Baik 42 89,4 5 10,6 47 100,0 
p= 0,015 
Kurang Baik 18 64,3 10 35,7 28 100,0 
Physical Evidence 
Memadai 41 82,0 9 18,0 50 100,0 
p=0,540 
Kurang Memadai 19 76,0 6 24,0 25 100,0 
Process 
Baik 58 85,3 10 14,7 68 100,0 
p=0,003 
Kurang Baik 2 28,6 5 71,4 7 100,0 
 Sumber: Data Primer, 2014 
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